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Resumen

La API de WhatsApp Business Cloud ha surgido como una herramienta valiosa para integrar la
plataforma de WhatsApp en aplicaciones web. El presente proyecto tiene como objetivo llevar a cabo
un estudio detallado de esta API, para posteriormente llevar a cabo su implementacion en una
aplicacién web utilizando el framework de PHP Laravel.

La finalidad principal es demostrar las principales funcionalidades que ofrece y gestionar toda la
informacidn relevante para la comunicacion entre empresas y clientes. En este estudio se analizara la
documentacion proporcionada por la empresa Meta y en base a ella, como ya se ha comentado, se
Ilevard a cabo una implementacion concreta en una aplicacion web que muestre como operan las
diferentes funcionalidades que incorpora.

Con este enfoque, se podra obtener una vision completa del producto, evaluando tanto sus ventajas
como limitaciones a la hora de su integracion, asi como obtener un conocimiento mas profundo sobre
las posibilidades de esta herramienta y su capacidad para mejorar la comunicacion entre empresas y
clientes.

Resum

La API de WhatsApp Business Cloud ha sorgit com una eina valuosa per integrar la plataforma de
WhatsApp en aplicacions web. El present projecte té com a objectiu dur a terme un estudi detallat
d'aquesta API, per posteriorment dur a terme la seva implementaci6 en una aplicacié web utilitzant el
framework de PHP Laravel.

La finalitat principal és demostrar les principals funcionalitats que ofereix i gestionar tota la
informacié rellevant per a la comunicacié entre empreses i clients. En aquest estudi s'analitzara la
documentacio6 proporcionada per I'empresa Meta i en base a ella, com ja s'ha comentat, es dura a terme
una implementacié concreta en una aplicacié web que mostri com operen les diferents funcionalitats
que incorpora.

Amb aquest enfocament, es podra obtenir una visié completa del producte, avaluant tant les seves
avantatges com limitacions a I'hora de la seva integracio, aixi com obtenir un coneixement més
profund sobre les possibilitats d'aquesta eina i la seva capacitat per millorar la comunicacié entre
empreses i clients.

Abstract

The WhatsApp Business Cloud API has emerged as a valuable tool for integrating the WhatsApp
platform into web applications. This project aims to conduct a detailed study of this API, followed by
its implementation in a web application using the PHP Laravel framework.

The main purpose is to demonstrate the key functionalities it offers and manage all the relevant
information for communication between businesses and clients. This study will analyze the
documentation provided by Meta, and based on it, as already mentioned, a specific implementation
will be carried out in a web application that shows how the different functionalities it incorporates
operate.

With this approach, a complete view of the product can be obtained, evaluating both its advantages
and limitations at the time of integration, as well as gaining a deeper understanding of the possibilities
of this tool and its ability to improve communication between businesses and clients.
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Capitulo 1. Introduccién

1.1 Contexto

Este proyecto tiene como objetivo mejorar los servicios de atencion que las empresas ofrecen a
sus clientes. WhatsApp es una de las aplicaciones de mensajeria instantanea mas utilizadas, por
lo que incorporar esta herramienta en los equipos de soporte resulta altamente interesante para
proporcionar un servicio eficaz y rapido, ya que ofrece una via alternativa a la comunicacion
telefonica convencional.

Sin embargo, la integracién de WhatsApp como forma de comunicacion supuso, en la mayoria
de los casos, la utilizacion por parte de los trabajadores de sus propios nimeros personales o
directos de empresa, asi como el uso de sus propios terminales, lo que aumentaba el nimero de
dispositivos a utilizar y suponia, ademas, problemas de privacidad.

Por ello, en 2015, WhatsApp ofrecid la posibilidad de utilizar su servicio a través de una
plataforma web, y en 2018 ofrecié un servicio ampliado con funcionalidades orientadas al
mundo de la pequefia empresa, denominado WhatsApp Business. No obstante, ambas versiones
de WhatsApp seguian orientadas a que un mismo numero telefénico pudiera ser usado por un
Unico usuario, lo que dificultaba su uso en entornos con varios usuarios (agentes de servicio)
operando en simultaneo (multiagente).

Ademas, eran herramientas independientes, que debian ser utilizadas adicionalmente a las
propias herramientas de gestion que ya venian utilizando los agentes, lo que dificultaba su uso.
Por ello, Meta proporcion6 una APl que permitiera cubrir la necesidad de las empresas de
comunicarse con sus clientes a través de WhatsApp de una manera escalable, brindando la
capacidad de atender cientos o0 miles de mensajes diariamente con varios agentes.

Esta API se denomina Business Cloud API, y no estd concebida como una herramienta
independiente, sino como una interfaz de aplicacion que permite desarrollar programas
personalizados o integrarla en programas de gestién ya existentes segln las necesidades de cada
empresa, facilitando asi el trabajo diario de los agentes, que podrian utilizar WhatsApp como
una funcionalidad mas dentro de su herramienta de atencidon a los clientes.

1.2 Objetivo

El objetivo central de este Trabajo de Fin de Grado es llevar a cabo la implementacion de una
aplicacion web mediante el framework de PHP Laravel, con el propdsito de lograr una estrecha
integracion con la API proporcionada por la empresa Meta. Esta API se presenta como una valiosa
opcidn para aguellas empresas que desean incorporar la funcionalidad de WhatsApp en sus
plataformas web sin depender de intermediarios.

El enfoque principal de la integracion entre Laravel y la API de WhatsApp radica en desarrollar
un cddigo simplificado capaz de simular una conversacion entre un cliente y un usuario,
permitiendo asi el seguimiento fluido de las interacciones.

Para alcanzar este propdsito, se llevara a cabo el desarrollo del codigo primero en local de forma
que se pueda ir desarrollando comodamente, tras esto se almacenara en una plataforma en la nube
previamente configurada, lo cual facilitara el acceso a través de internet gracias a un dominio y
para subir este cédigo a dicha plataforma se ha adoptado GitHub como repositorio para la gestion
de las diferentes versiones del codigo.

Con el presente proyecto, se busca demostrar la viabilidad y utilidad de esta implementacién en
términos de optimizacién de la experiencia del cliente y la adopcion de un canal de comunicacion
efectivo entre cliente y empresa.
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1.3 Metodologia

Para la realizacion del TFG se ha utilizado una metodologia por objetivos, donde para poder pasar
al siguiente objetivo se ha tenido que realizar de forma eficaz el anterior paso con la finalidad de
no encontrar errores futuros, con las verificaciones necesarias en los puntos de implementacion.

1.3.1 Distribucidn de tareas

Tarea 1: Seleccion del Tema de Investigacion y Desarrollo.

Tarea 2: Adquisicion de Competencias en el Lenguaje de Programacion Escogido.
Tarea 3: Configuracion del Entorno de Desarrollo y Despliegue.

Tarea 4: Andlisis y Estudio Exhaustivo de la Documentacion de la API.

Tarea 5: Disefio Detallado de la Estructura de la Base de Datos.

Tarea 6: Creacion del Disefio de la Interfaz de Usuario.

Tarea 7: Implementacion de la Logica para el Envio y Recepcion de Mensajes.
Tarea 8: Investigacion y Comprension del Funcionamiento de un Webhook.
Tarea 9: Integracion de Mecanismos para el Envio y Recepcion de Mensajes.
Tarea 10: Actualizacion de la Interfaz de Usuario para Visualizacion en Tiempo Real.
Tarea 11: Ejecucion de Pruebas Rigurosas y Verificaciones Exhaustivas.

Tarea 12: Optimizacion de Rendimiento y Correccion de Errores Identificados.

Tarea Fecha inicio Fecha Fin

Tarea l 27/07/2022 01/08/2022
Tarea 2 02/08/2022 10/08/2022
Tarea 3 18/08/2022 22/08/2022
Tarea 4 23/08/2022 15/09/2022
Tarea 5 16/09/2022 19/09/2022
Tarea 6 20/09/2022 24/09/2022
Tarea7 25/09/2022 28/09/2022
Tarea 8 29/10/2022 10/10/2022
Tarea 9 11/10/2022 17/10/2022
Tarea 10 18/10/2022 02/11/2022
Tarea 11 03/11/2022 10/11/2022
Tarea 12 01/11/2023 15/11/2023

Tabla 1 Organizacion de tareas
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1.4 Estructura de la memoria

La memoria se divide en 7 capitulos. A continuacidn, se presentara una breve descripcion que
resume el contenido abordado en cada uno de estos capitulos.

» Capitulo 1: En este capitulo se introduce el proyecto mediante una introduccién, donde
se presentan y delinean las metas, detallando los objetivos.

» Capitulo 2: Aqui se describe cémo utilizar la plataforma de WhatsApp Business y se
presentan sus funcionalidades.

» Capitulo 3: En este capitulo se presentaran y explicaran las tecnologias y herramientas
utilizadas a lo largo del proyecto.

» Capitulo 4: Se muestra laimplementacion de la aplicacién web en este capitulo, junto con
las configuraciones necesarias para cada tipo de funcién.

» Capitulo 5: En este capitulo se exponen las funcionalidades de la aplicacion y se explica
como hacer uso de su interfaz gréfica.

« Capitulo 6: Aqui se hace una conclusion del trabajo realizado y propuestas para futuro.

» Capitulo 7: Bibliografia
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Capitulo 2. Plataforma de WhatsApp Bussines

La Plataforma de WhatsApp Business facilita la configuracion de aplicaciones que buscan
integrar los productos ofrecidos por Meta. Esta plataforma permite, de manera gréfica e intuitiva,
llevar a cabo los primeros pasos en la configuracion de dichos productos, simplificando el proceso
para las empresas, proporcionando herramientas para la configuracion de diversos elementos
esenciales, garantizando el uso y correcto funcionamiento de la aplicacion. Dado que la eficiencia
de esta herramienta depende de ajustes especificos, es crucial adaptar y personalizar diferentes
parametros para asegurar una implementacion dptima de la API.

Esta plataforma también provee informacion crucial para el buen funcionamiento de las
aplicaciones web. Destaca, por ejemplo, la capacidad de notificar diferentes eventos que ocurren
tanto internamente como en acciones vinculadas a la API de mensajes, todo ello relacionado con
la gestidn y administracion de los activos.

2.1 Condiciones de uso

Para acceder y utilizar la plataforma, es esencial comprender y adherirse a las condiciones y
restricciones dictadas por Meta. Estas directrices son cruciales cuando las empresas incorporan el
sistema de mensajeria instantanea de WhatsApp con objetivos comerciales. Cumplir con estas
normas garantiza una experiencia 6ptima y previene malentendidos o mal uso de la herramienta.

La solucion API de WhatsApp Business tiene requisitos especificos, entre los cuales destaca la
necesidad de obtener un consentimiento explicito de los destinatarios antes de enviar mensajes
por WhatsApp. Debe quedar claro que estan de acuerdo en recibir tales comunicaciones y se debe
especificar el nombre de la entidad emisora. Es vital que las empresas asuman esta
responsabilidad.

El inicio de una conversacion con un cliente puede llevarse a cabo mediante Plantillas de
Mensajes Aprobadas. Estas, sin embargo, requieren una revision previa y deben utilizarse
Unicamente para el propdsito detallado en el formulario de revision.

Una vez establecida una conversacion, existe una ventana de 24 horas para el intercambio fluido
de mensajes. Pasado este tiempo, y si la empresa desea continuar la comunicacion, debe hacerlo
mediante una plantilla aprobada.

Si se recurre a respuestas automaéticas durante este intervalo, es crucial ofrecer opciones
alternativas de comunicacién, como:

» Chat en vivo con un representante

«  Numero de teléfono

» Correo electrénico

» Asistencia web

* Visitas presenciales (ej. tienda o sucursal bancaria)
« Formulario de contacto en linea

Las empresas deben manejar esta herramienta de comunicacién con prudencia, garantizando la
confidencialidad y seguridad de la informacion del cliente. Es imperativo evitar solicitar o
compartir datos sensibles, como detalles bancarios o identificaciones personales. [1]
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2.2 Acceso y uso de la plataforma

Una vez visto las condiciones que nos pone Meta para usar la APl pasamos a ver como comenzar
a usar la plataforma y como empezar a desarrollar la aplicacién a partir de los recursos que se
ofrecen, desde esta plataforma es desde donde se van a realizar numerosas configuraciones y
administrar activos necesarios para poder operar con esta API.

Para iniciar la utilizacion de la API de la nube de WhatsApp Business, es necesario crear una
cuenta de desarrollo en Meta, asi como generar una aplicacion para desarrolladores en Meta. En
consecuencia, el primer paso consiste en registrarse como desarrollador en Meta. Este proceso
requiere disponer de una cuenta de Facebook, a través de la cual se puede realizar el registro en
Meta for Developers, hay que pasar una serie de pasos para la autenticacion con la finalidad de
que la aplicacion que se va a crear tenga una capa de seguridad extra.

Una vez registrado como desarrollador, ya se puede acceder al panel de aplicaciones de Meta,
desde aqui se pueden ver las diferentes aplicaciones creadas, Meta ofrece diferentes productos
con los que realizar integraciones, por lo que desde el panel que se ve en la Figura 1 se puede
gestionar las diferentes aplicaciones creadas, en este caso Unicamente hay una aplicacién dedicada
a la API de WhatsApp.

Documentos Hemamientas Ayuda Mis apiicaciones u

Aplicaciones Q

Filtrar por

(@) Todas las aplicaciones (1

Figura 1 Panel de aplicaciones plataforma WhatsApp Bussines

Para comenzar, al presionar el botén de "Crear Aplicacién", se abrird una pagina que muestra
diversos casos de uso. Dependiendo del tipo de aplicacién que se esté desarrollando, sera
necesario elegir el caso correspondiente. Como se observa en la Figura 2, el primer caso es una
practica comin en muchas aplicaciones, que implica la incorporacién del inicio de sesién a través
de Facebook

En el contexto de aplicaciones de este tipo, se implementa una redireccion a la aplicacion de
Facebook para el proceso de registro. Al aceptar los términos, los usuarios pueden crear una
cuenta en la aplicacion deseada de manera rapida y sencilla.

El segundo caso de uso es similar al anterior, pero se aplica especificamente a aplicaciones de
juegos. Esto simplifica el proceso de registro y mejora la comodidad del usuario. Sin embargo,
en el caso de esta aplicacion en particular, se opta por prescindir de esta funcionalidad.

En consecuencia, se elige la opcion denominada "Otro", que permitira continuar con la
configuracion de la aplicacion de acuerdo con las necesidades y requerimientos especificos que
se presenten.

_TELECOM ESCUELA
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Crear una aplicacion X Cancelar

¢Qué quieres que haga tu aplicacién?
Los casos de uso estan disefiados para los permisos, productos y funciones.

Cada opcion esta relacionada con determinados casos de uso, que deberas configurar y personalizar cuando crees la
aplicacion.

Permitir que las personas inicien sesion con su cuenta de Facebook
Nuestro caso de uso mas habitual. Una forma segura, répida y practica de que los usuarios inicien sesion en

tu aplicacion y que esta les pida permiso para acceder a sus datos.

Proporciona a los jugadores una forma de iniciar sesion en tu juego en varias plataformas y pide permiso a
los usuarios para acceder a datos de jugador. Los jugadores pueden usar nombres de jugador y avatares
personalizados. Si quieres crear una aplicacion de Juegos instantaneos, selecciona Otro a continuacion y
luego, Juegos instantaneos.

@ Obtén un inicio de sesidn de juego y solicita datos de jugadores

¢Buscas otra cosa?
Si necesitas alguna opcion que no aparece mas arriba, selecciona "Otro" para ver mas.

Otro
& Explora otros productos y permisos de datos, como administracion de anuncios y juegos instantaneos, entre

otros. Se te pedira que selecciones un tipo de aplicacion; a continuacion, podras afadir los permisos y
productos que necesitas.

Figura 2 Casos de uso para aplicaciones plataforma WhatsApp Bussines

Después de elegir esta opcion, se despliegan varias alternativas que exploran el tipo de aplicacion
a desarrollar. Para acceder a la API de WhatsApp, es crucial seleccionar la pestafia "Empresa”,
ya que esta eleccion otorga acceso a una gama diversa de activos comerciales, permisos
administrativos y productos empresariales, tal como se muestra en la Figura 3, que ilustra esta
informacion.

Finalmente, para concluir la configuracién, se debe asignar un nombre a la aplicacién,
proporcionar una direccion de correo electrénico y, en caso de disponer previamente de una
cuenta empresarial, hacer mencion de ella. Sin embargo, es posible continuar sin ella y crearla

Crear una aplicacion X Cancelar
Q Tipo Selecciona un tipo de aplicacién
Una vez que hayas creado la aplicacion, ya no podras cambiar su tipo. Mas informacion

Empresa
Consumidor

o%  Conecta a tu aplicacion pe y productos para el consumidor, como el inicio de sesion con Facebook y la
visualizacion basica de in:
Juegos instantaneos

@

Crea un juego HTMLS aloj

’ Videojuegos

Conecta un juego de fuera de la plataf el inicio de sesion con Facebook

@ Workplace

Create enterprise tools for Workplace from Meta.

! Academic research
Connect to Facebook data and tooling to perform research on Facebook

‘ Ninguno

Create an app with combinations of consumer and business permissions and products.

Figura 3 Selector tipo de aplicacion plataforma WhatsApp Bussines
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Una vez la aplicacion ha sido creada, se puede acceder al panel de control. En este panel, se
llevaran a cabo diversas configuraciones necesarias para operar con la APl de WhatsApp, tal
como se ilustra en la Figura 4. Desde esta interfaz, se podran observar varios eventos y se podra
agregar los productos indispensables para la creacion de la aplicacion.

En el panel de control se incluyen los productos "WhatsApp" y "Webhook™, los cuales son
esenciales para el uso de esta API. Estos dos productos son necesarios y fundamentales en el
proceso.

[E trabojo de fin de grado w identificador de la aplicacién 2024951007850 Modo de la aplicacién: En desarrollo @ En producci Tipo de aplicacién: Empres

Acciones requeridas

7] Acclones necesarias No tienes ningin elemento de &

Limitacién de frecuencia de la aplicacién Limite de frecuencia del usuario

8 trabajo de fin de grado

0 % del limite usado Ver detalles

Anade productos a tu aplicacion

©

App Events Audience Network Fundraisers

Configurar - Configuras - Configurar

Figura 4 Panel de control plataforma WhatsApp Bussines
2.2.1 Producto WhatsApp

El producto de WhatsApp constituye una herramienta que facilita la realizacién de variadas
configuraciones vinculadas a la aplicacion, y posibilita la interaccion con la API de una manera
mas visual. Ofrece informacion acerca de los diversos EndPoints disponibles para el envio de
mensajes.

Mediante este producto, se puede llevar a cabo una configuracion inicial de la aplicacion, efectuar
pasos para realizar pruebas iniciales con la API, agregar nimeros de teléfono, métodos de pago y
otras configuraciones. Ademas, posibilita la apertura de tickets para informar sobre incidencias
relacionadas con el uso de la aplicacién.

La configuracién se presenta como en la Figura 5. A partir de este punto, es posible iniciar la
creacion de la cuenta empresarial, donde se proporciona informacion de la cuenta. Desde aqui, se
serd redirigido a una pagina que permitird la administracion de activos, como plantillas o
teléfonos. Estos activos resultan indispensables para el uso de esta APl y seran abordados en
detalle més adelante.

Ademas, dentro de este producto, se presenta la pestafia de configuracion de la API. Aqui se
proporciona un breve tutorial en el que, en primer lugar, se generard un token temporal valido por
24 horas, Unicamente para fines de prueba. Esta etapa es donde se ilustran de manera simple los
procesos de envio y recepcion de mensajes. Esto permite tener una comprension preliminar de
cémo funcionan estas operaciones.

Estos pasos constituyen los requisitos para utilizar el producto de WhatsApp, que luego se
implementaran en el codigo de la aplicacion.
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Figura 5 Panel de control producto WhatsApp

2.2.2 Producto Webhook

El producto Webhooks es una via por la cual Meta se comunica con la aplicacion a través de
solicitudes HTTP en tiempo real. Esto habilita la recepcién de informacién proveniente de
diversos elementos que la aplicacion ofrece. En el contexto de la API de WhatsApp Business, los
Webhooks proveen a la aplicacion actualizaciones y verificaciones de eventos que tienen lugar
en la misma.

Estas actualizaciones incluyen la recepcidon de mensajes cuando un cliente responde, cambios en
el estado del mensaje de "enviado" a "leido" o cuando surgen problemas con un tipo de mensaje
especifico. Para lograr esto, la plataforma ofrece la opcidn de suscribirse a varios elementos que
enviaran estos eventos a la aplicacion.

Adicionalmente, los Webhooks también posibilitan la recepcion de informacidn acerca de ciertos
eventos que suceden en la plataforma de WhatsApp Business y que no estan contemplados en la
API. Esto abarca actualizaciones en el estado de las plantillas o los nimeros de teléfono utilizados
en la aplicacion.
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2.3 Plantillas

Las plantillas de WhatsApp son mensajes predefinidos utilizados para lograr una comunicacion
estructurada y automatizada a través de la plataforma de WhatsApp Business. Estas plantillas
permiten enviar mensajes consistentes y personalizados a los usuarios, ya sea para notificaciones,
confirmaciones de pedidos, recordatorios o actualizaciones.

Cada plantilla sigue un formato especifico que se divide en dos partes: una estructura que define
el disefio del mensaje e incluye campos variables personalizables, como el nombre, nimero de
pedido o fecha, y contenido estatico que contiene el texto fijo del mensaje que sera enviado a
todos los usuarios, independientemente de la informacion personalizada.

Las plantillas pasan por diferentes estados en su ciclo de vida. Para usar una plantilla
personalizada, debe ser revisada y aprobada por Meta. Estos son los estados posibles de una
plantilla:

» Revisién: En proceso de comprobacion.

» Rechazada: Denegada por alguna razon.

» Activa: Aprobada para su uso.

« EnPausa: Temporalmente inactiva debido a valoraciones de clientes.
» Desactivada: Temporalmente inactiva debido a valoraciones.

» Apelacion solicitada: Se ha recurrido al estado de la plantilla.

El estado de las plantillas no es definitivo, se revisan continuamente segun criterios de
clasificacion. Las plantillas se califican en funcidn de su uso y los comentarios de los clientes, lo
cual afecta su calificacion de calidad en el panel de control.

El ciclo de vida de una plantilla en WhatsApp Business inicia con su primer envio. Después de
un periodo de tiempo determinado, esta entra en un proceso de revision. Si la plantilla es aprobada
durante este proceso, entonces se activa y se le espera una calificacion de calidad.

Una vez activa, la plantilla es susceptible a los comentarios y calificaciones de los usuarios. Si
recibe comentarios negativos de manera constante, su estado puede cambiar. En respuesta a
calificaciones negativas, la plantilla puede pausarse. La primera vez se pausara por 3 horas y si
vuelve a recibir calificaciones negativas, se pausard por 6 horas. Si esta situacion se repite tres
veces, la plantilla sera desactivada.

Si en algin momento la plantilla es rechazada, existe la opcién de presentar una apelacion. Esta
apelacién debe contener una muestra de la plantilla y una descripcion de sus usos previstos.
Ademas, es importante destacar que si se decide editar la plantilla, esta debera pasar nuevamente
por el proceso de revision antes de poder ser usada de nuevo [2].

Para poder llevar un seguimiento sobre los cambios de estados de la plantilla, se puede realizar
una suscripcion mediante Webhook a un campo especifico que permite recibir actualizaciones
sobre los diferentes estados y procesos de revision.
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2.4 NuUmeros de teléfono

Para utilizar una cuenta de WhatsApp Business, es necesario contar con un nimero de teléfono
valido destinado a ser empleado en la plataforma de WhatsApp Business. Para hacer uso de dicho
numero, deben satisfacerse los siguientes requisitos:

» El nimero debe pertenecer al propietario.

» Debe tener un codigo de pais y de area, al igual que los nimeros de teléfono fijos y
moviles.

» Debe tener la capacidad de recibir [lamadas de voz 0 mensajes SMS.

» No puede ser un céddigo corto.

* Nodebe haber sido previamente utilizado en la plataforma de WhatsApp Business.

Si ya se dispone de otra cuenta que incluye un nimero de teléfono que se desea transferir a una
nueva cuenta, se ofrece un proceso de migracién para usarlo en la nueva aplicacién. No obstante,
es crucial recordar que un nimero de teléfono solo debe ser empleado en una cuenta de WhatsApp
Business.

Cada empresa, ya sea verificada o no, tiene la opcion de registrar multiples nimeros de teléfono.
En el caso de empresas verificadas, se pueden registrar hasta 20 nimeros, mientras que para las
no verificadas, el limite es de 2 nimeros. Esto conlleva implicaciones en las limitaciones de la
plataforma.

Para considerar una empresa verificada es necesario pasar por un proceso de validacién por parte
de Meta, para asegurarse que los clientes estan interactuando con una entidad legitima y
reconocida.

Ademas, al crear la aplicacion desde la plataforma de WhatsApp Business, se brinda un namero
de prueba que es apto para llevar a cabo pruebas y evaluar algunas funcionalidades. No obstante,
es importante evitar utilizar este nimero de prueba en un entorno de produccion en el que se
empleen plantillas de ventas o marketing. [3]
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2.5 Limites de mensajes

Los limites de mensajes se refieren al madximo de conversaciones que una empresa puede iniciar
con cada nimero de teléfono en un periodo de 24 horas. La conversacién comienza cuando la
empresa envia una plantilla y finaliza pasadas otras 24 horas.

Al igual que con los nimeros de teléfono, como se menciond previamente, los limites varian
segun si la empresa esta verificada o no. En el caso de no estar verificada, el limite es de 250
conversaciones iniciadas. En cambio, una empresa verificada puede tener un namero ilimitado de
clientes Unicos a partir de las 1000 conversaciones, dependiendo de la calidad del nimero y la
frecuencia de inicio de conversacion.

La calidad se califica considerando como los destinatarios han recibido los mensajes en los
altimos siete dias, y se pondera en funcion de la antigliedad. Esta calificacion se determina
mediante una combinacién de sefiales de calidad en las conversaciones entre empresas y usuarios.
Ejemplos de estas sefiales incluyen comentarios de los usuarios, como bloqueos e informes, junto
con los motivos que los usuarios proporcionan al bloguear a una empresa. Estas sefiales se utilizan
para evaluar y asignar una calificacion de calidad a la empresa en base a su interaccion con los
usuarios. [4]

2.6 Costes

Los precios de esta plataforma se basan en conversaciones, no en mensajes individuales. Estos
precios pueden variar segun el tipo de conversacion que esté en curso, ya que cada conversacion
tiene una categoria especifica.

Las conversaciones se dividen en categorias segun la plantilla utilizada. Para iniciar una
conversacion de marketing, utilidad o autenticacion, es necesario emplear una plantilla
correspondiente. Dependiendo del tipo de plantilla, se iniciara una conversacion acorde.

Cuando es el cliente quien inicia la conversacion, comienza un periodo de atencién al cliente. Al
responder, se inicia la conversacion de servicio. Si un cliente envia un mensaje, se establece un
periodo de 24 horas, denominado "periodo de atencion al cliente”, durante el cual es posible
responder con un mensaje libre. Si transcurren mas de 24 horas, es necesario reenviar el mensaje
usando una plantilla.

En situaciones donde ya existe una conversacion en marcha con un cliente, como en el caso de
una conversacion de marketing, al enviar una plantilla de utilidad, se generaran dos
conversaciones simultaneas bajo la misma conversacion, y se cobrardn como dos conversaciones
distintas.

Cada cuenta de WhatsApp Business recibe 1000 conversaciones gratuitas al mes. Sin embargo,
estas no aplican a conversaciones de marketing, utilidad o autenticacion. También existen las
"conversaciones gratuitas desde el punto de acceso", en las que un cliente inicia una conversacion
a través de un anuncio de clic de WhatsApp o un boton de llamada de accion en una pagina de
Facebook. Estas conversaciones, que pueden responderse con plantillas o mensajes libres,
permanecen abiertas durante 72 horas y no tienen costo, pero se paga por el anuncio.

Las tarifas varian segun la categoria de la conversacion y la ubicacién del cliente, utilizando los
prefijos de llamada. Por ejemplo, en Espafia, los precios para marketing son de 0.0509¢€, utilidad
de 0.0315€, autenticacion de 0.0283€ y servicio de 0.0305€.

Cuando se recibe un mensaje de cambio de estado en el Webhook, incluye un campo que
proporciona informacion sobre el tipo de conversacion al que pertenece, si es una conversacion
que se cobra y quién la inicié. [5]

11



_ TELECOM ESC
TECNICA |

2.7 Comparativa local con la nube

La plataforma de WhatsApp Business ofrece dos alternativas para el uso de la APl de mensajeria
a través de WhatsApp: una instalada en local y la otra en la nube.

Principales diferencias | API Local APl en la nube

Alojamiento Hay que alojarla en los | Almacenado por Meta
propios servidores de la
empresa y en centros de

datos
Mantenimiento Hay que realizar | Meta realiza las actualizaciones
actualizaciones de | de forma automatica.

forma periddica del
software de la API

Costes Pago por el alojamiento | Unicamente se paga por las
en los servidores y por | conversaciones

los mensajes enviados y
recibidos segin las
conversaciones

Rendimiento Maximo de 70 mensajes | Hasta 1000 mensajes por
de texto por segundo en | segundo, que pueden verse
caso de conexiones | mermados por cargas elevadas
Unicas. Maximo de 250 | del sistema que ofrece Meta.

mensajes de texto en
conexiones  multiples.
Mensajes  multimedia
reducen estos valores

Contenido multimedia | API de proveedores de | Para subir contenido multimedia
contenidos multimedia | hay que seguir una serie de pasos
disponibles extra

Tabla 2 Diferencias entre la APl de WhatsApp Bussines en la nube y en local

Como se muestra en la tabla, dependiendo del uso que se le vaya a dar a la API, puede ser
beneficioso un sistema de alojamiento u otro. Para un caso como el de este trabajo, lo més ideal
ha sido la implementacion mediante la API en la nube, ya que se ahorran costes en infraestructura.
Asimismo, para empresas que no dispongan de un gran equipo que pueda mantener actualizadas
y en constante mantenimiento los servidores, la opcion en la nube es mas simple de manejar. En
cambio, si se dispone de esos recursos, la API en local puede ser una mejor opcién porque dotas
a la aplicacion de més funcionalidades propias sin depender tanto de la plataforma de WhatsApp
Business, la cual puede que en situaciones donde la carga sea mas excesiva, la aplicacion se vea
limitada por esta carga. [6]

Por la naturaleza de este proyecto la API en la nube se considera mas adecuada, ya que puedes
prescindir de el alojamiento en servidores propios que son costoso y ademéas que Unicamente se
pagan en el caso que corresponda por lo mensajes enviados.
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Capitulo 3. Tecnologias y Herramientas

3.1 tecnologias

3.1.1 Laravel

Laravel es un framework de PHP disefiado para el desarrollo de aplicaciones y servicios web.
Este framework de codigo abierto facilita la creacion de codigo gracias a su estructura, que
proporciona un amplio abanico de funcionalidades. Se ha elegido este framework debido a su
enfogue mas estructurado en comparacién con el PHP puro y a cierta experiencia previa en su
uso. [7]

En este proyecto, se ha aprovechado su arquitectura Modelo-Vista-Controlador (MVC), que
separa los datos de la aplicacion, la l6gica de control y la interfaz de usuario. Aunque Laravel
ofrece una gama mas amplia de recursos gque se basan en este modelo, para proyectos de este
tamafo, junto con algunos elementos adicionales, resulta adecuado, este tipo de modelo se
muestra un funcionamiento basico en la Figura 6 de forma visual mostrando la comunicacion
entre los principales componentes de Laravel.

Routing
1. Submit User Request
N - o)

18- @]
€ o gl

e « WU -

T controller 3. Interact with Data Model
\ Aroller invokes resultsk
View Model
5. Render view in users browser Database

Figura 6 Arquitectura MVC de Laravel [8]

Una vez visto esto y con ya un entorno de desarrollo en Laravel desplegado se va a pasar a hablar
de los diferentes componentes y como configurarlos durante el proceso de desarrollo de la
aplicacion.

El primer archivo que se configura es el “.env”. En este archivo se asignan variables de entorno
para el entorno de ejecucién del cédigo. Primero se establecen las variables de configuracion de
la aplicacidn, luego las credenciales para la conexion a la base de datos y otras contrasefias
sensibles. Es crucial no subir este archivo a los repositorios, ya que la configuracién varia segin
el entorno y contiene informacién delicada. El archivo se encuentra en el directorio raiz.

Posteriormente, se crean los componentes que interactlan con la base de datos, conocidos como
Modelos en Laravel. Estos modelos representan los datos almacenados y proporcionan métodos
para operaciones CRUD. Son generados automaticamente en el directorio “\app”.
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Los modelos se emplean para mejorar la interaccion con la base de datos, reemplazando las
consultas SQL estandar con el modelo Eloquent ORM. Esto simplifica la creacion, lectura,
manipulacion y eliminacion de registros.

Los controladores son esenciales en Laravel, ya que gestionan la Idgica de la aplicacion y las
solicitudes HTTP. En este componente, se definen métodos que corresponden a acciones como
mostrar vistas, almacenar en la base de datos o recibir datos JSON para actuar en consecuencia
ante eventos. Los controladores se encuentran en el directorio “\app\Http\Controllers”.

En este proyecto, los controladores son la pieza central, definiendo la 16gica de la aplicacion tanto
en términos funcionales como en la manipulacion de la base de datos a través de los modelos, asi
como el procesamiento de las solicitudes HTTP provenientes de distintas partes de la aplicacion.

Las vistas son archivos que combinan cddigo HTML y PHP para mostrar la interfaz de usuario
de la aplicacion web. Se ubican en el directorio “\resources\views”. Para el codigo PHP en las
vistas, se utiliza el motor de plantillas Blade, que permite estructuras de control, bucles y
generacion de cddigo dinamico.

Las rutas son componentes que definen el manejo de las solicitudes HTTP entrantes. Se definen
utilizando métodos del objeto “Route” predefinido en Laravel, accesible mediante la funcion
“Route”, o métodos especificos segun el tipo de solicitud HTTP:GET, POST ,PUT ,PATCH ,
DELETE, entre otros. Aqui se definen las peticiones necesarias para el funcionamiento de la
aplicacion y la recepcion de mensajes de WhatsApp.

Otro componente valioso son las migraciones, que permiten definir y modificar el esquema de la
base de datos de manera programatica. En lugar de modificar directamente la base de datos, las
migraciones te permiten usar cddigo PHP para crear, modificar o eliminar tablas, columnas,
indices y otros elementos estructurales de la base de datos. Esto facilita la actualizacion de la base
de datos durante el proceso de desarrollo.

Artisan es el CLI de Laravel. Es una herramienta versatil que permite realizar diversas tareas de
desarrollo, administracion y mantenimiento de aplicaciones Laravel. Con Artisan, es posible
ejecutar comandos para generar co6digo, migrar bases de datos, ejecutar pruebas y tareas
programadas, entre otros. Ha sido extremadamente Util para trabajar con Laravel, ya que facilita
la creacion de componentes con una estructura base.

Estas son las principales herramientas que Laravel ofrece para el desarrollo de esta aplicacion
web, permitiendo un trabajo efectivo y organizado. Aunque Laravel ofrece mas elementos, aqui
se han enfocado en los mas importantes para este proyecto.

3.1.2 Bootstrap

Bootstrap es un framework CSS disefiado para la creacion de interfaces de usuario en el desarrollo
de aplicaciones web. Proporciona plantillas de disefio y componentes de interfaz de usuario que
facilitan la construccion de aplicaciones responsivas, adaptdndose a diversos tamafios de pantalla
y dispositivos. [9]

En este proyecto, se ha utilizado Bootstrap para disefiar la interfaz de usuario, otorgando color,
formay estilo a los elementos HTML de la pagina. Aprovechando su extensa documentacion, se
ha seleccionado componentes predefinidos que, con pequefias modificaciones, se han integrado
de manera sencilla e intuitiva en el codigo.
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3.1.3 Jquery

jQuery es una biblioteca de JavaScript que simplifica la manipulacién, animacién y realizacion
de peticiones asincronas en el desarrollo de aplicaciones web. Esta caracteristica es especialmente
valiosa para crear una interfaz de usuario fluida en la implementacion de un chat en tiempo real.
Mediante la tecnologia AJAX, podemos realizar solicitudes a diferentes rutas de manera asincrona
para mostrar los mensajes en pantalla en respuesta a eventos. [10]

En este contexto, jQuery ha sido utilizado principalmente para escuchar eventos relacionados con
el envio de mensajes, permitiéndonos realizar solicitudes en segundo plano sin abandonar la vista
actual. Esta funcionalidad es esencial en la implementacion de un chat, como el que se ha
desarrollado en esta aplicacion.

3.1.4 Json

JSON es un formato de intercambio de datos caracterizado por su estructura de texto plano y
legibilidad sencilla. Es ampliamente utilizado en aplicaciones web para transmitir informacion y
es comln en la comunicacién entre distintas aplicaciones y servicios en Internet. Aunque se
origina en el lenguaje de programacién JavaScript, es independiente y es compatible con diversos
lenguajes de programacion. [11]

En esta aplicacion, se ha empleado JSON para intercambiar datos entre la AP de WhatsApp y la
aplicacién. Las solicitudes realizadas incluyen cuerpos de datos en formato JSON para gestionar
la informacién enviada y recibida. Ademas, se ha utilizado JSON para el intercambio de datos
internamente en la aplicacion, permitiendo la transferencia de informacion entre diversas vistas y
controladores.

En el proceso de programar la recepcién de Webhooks, ha sido fundamental manejar
adecuadamente los objetos JSON, ya que contienen informacion sobre los mensajes recibidos y
su estado. Ademas, se realizan respuestas correspondientes para situaciones como la
configuracion de los Webhooks.

Para la gestion de elementos JSON, se ha hecho uso de una pagina web que consiste en un visor
de este tipo de objetos, en este caso la aplicacion se llama jsonviewer y como se muestra en la
Figura 7 facilita la lectura de este tipo de objeto ya que a veces puede ser un tanto complejo su
comprension en formato de texto.

Viewer || Text

3{}sson Name Value
u field : "messages’

= {Jvalue
w messaging_product : "whatsapp"
= {} metadata
u display_phone_number : “16505551111
® phone_number_id : 123456123
=[] contacts
a{}o
= { Y profile
® name : "test user name”
W wa_id: "16315551181"
= [ ] messages
a{}o
w from:"16315551181"
w id: "ABGGFIA5Fpa"
u timestamp : "1504902988"
u type: “text"

@ {Jtext

name "test user name’

Figura 7 Elemento JSON tipo mensaje recibido por Webhook visto desde el visor jsonviewer
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3.1.5 Pusher

Pusher es un servicio de mensajeria en tiempo real basado en la nube que facilita la comunicacion
bidireccional instantdnea entre clientes y servidores a través de WebSocket. Ofrece una
infraestructura escalable y confiable para transmitir datos en tiempo real mediante diversos
canales y eventos, gracias a su arquitectura de publicar/suscribir. [12]

En este proyecto, Pusher ha sido una pieza fundamental para recibir mensajes en tiempo real. En
el lado del servidor, se crea una instancia proporcionando los datos necesarios y se envia un evento
al canal correspondiente. Por otro lado, en el lado del cliente, se inicializa un objeto que se
suscribe a un canal, permitiendo la escucha de eventos para asi poder recargar la pagina y mostrar
el mensaje recibido.

Pusher ofrece una plataforma, ilustrada en la figura 8, desde la cual se puede observar el canal
creado, las conexiones realizadas en el dia y los mensajes enviados. Dado que este canal es
utilizado para las conexiones en tiempo real, permite rastrear los mensajes enviados y recibidos
por la aplicacion.

gz > flying-wild-550

Peak connections today Total messages sent today

6

U IR IR L
oY a% R o% ¢% 0
YIS E & & YIS
& £ $ 3 3 & £ b,
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Peak connections Messages

These graphs update in near realtime every 5 seconds.

Figura 8 Panel de control plataforma Pusher
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3.2 Herramientas

3.2.1 Visual Studio Code

Visual Studio Code es un editor de cddigo fuente extremadamente popular y ampliamente
utilizado en proyectos de desarrollo. Su combinacion de ligereza y alta capacidad de
personalizacion lo convierte en la opcion preferida para numerosos programadores. [13]

Una de las ventajas mas destacadas de Visual Studio Code es su amplia compatibilidad con una
gran variedad de lenguajes de programacién. Esto permite trabajar en diversos proyectos sin
necesidad de cambiar de herramienta. Ademas, cuenta con un ecosistema de extensiones solido
gue expande su funcionalidad y lo adapta a las necesidades especificas de cada proyecto.

En el contexto del proyecto en cuestion, Visual Studio Code se ha utilizado como el editor de
codigo principal. Su versatilidad en términos de lenguajes de programacion, asi como la
disponibilidad de extensiones especializadas, han facilitado la generacion y edicion eficiente de
coédigo. Ademas, la presencia de un terminal integrado ha agilizado la ejecucién de comandos de
Laravel, agilizando la creacién de nuevos componentes y mejorando la productividad del
desarrollo.

3.2.2 Postman

Postman es una herramienta crucial para el desarrollo de APIs, permitiendo una prueba y
desarrollo rapidos y sencillos de estas interfaces. Con Postman, es posible enviar solicitudes
HTTP y visualizar las respuestas de manera intuitiva, sin necesidad de escribir cédigo. [14]

En este proyecto, Postman ha sido una herramienta esencial, especialmente gracias a las
colecciones publicas disponibles en la plataforma. En particular, encontramos una coleccién
dedicada a las peticiones manejadas por la APl de WhatsApp Business. Aprovechando esta
coleccion y realizando ajustes minimos en las configuraciones por defecto, se ha podido evaluar
el funcionamiento de la aplicacion.

Ademas, la coleccion proporcionaba una documentacion concisa y comprensible, abordando
detalles como EndPoints, parametros, encabezados y manejo de respuestas esperadas. Cuando se
realizaban peticiones incorrectas, la aplicacion brindaba informes de error detallados y sefialaba
los puntos problematicos, lo que permitia una respuesta rapida y eficiente para abordar cualquier
problema.

3.2.3 Xampp

XAMPP es un programa de software de codigo abierto y gratuito que ofrece un entorno de
servidor local para la creacion y desarrollo de aplicaciones, especialmente para aplicaciones web.
Ademas, es una herramienta fundamental para llevar a cabo pruebas en entornos locales, gracias
a las numerosas aplicaciones que incluye. [15]

En este proyecto, se ha aprovechado la herramienta MySQL de XAMPP, que es la encargada de
iniciar el servidor de bases de datos, asignar recursos y crear conexiones necesarias. Para trabajar
con una base de datos similar a la que se encuentra en el entorno en la nube, primero se despliega
la estructura de la base de datos en el equipo de desarrollo local. Esto nos permite probar el
correcto funcionamiento antes de implementar en la nube.

Ademas, se ha utilizado la herramienta Apache, que proporciona un servidor web local. Esto
permite probar y depurar el codigo antes de subirlo al entorno en la nube. Para usar el cédigo
generado en la aplicacion con XAMPP, es necesario agregar la carpeta raiz del proyecto en una
ubicacion especifica dependiendo del proceso de instalacion del programa. Luego, al acceder a
“http://localhost:80/whatsapp/server.php” desde un navegador, se visualizara la aplicacion web
que en desarrollo.
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3.24 HeidiSQL

HeidiSQL es un software gratuito con el propoésito de ser facil de aprender. HeidiSQL permite
visualizar y editar datos y estructuras en equipos que utilizan uno de los sistemas de bases de
datos como MariaDB, MySQL y PostgreSQL entre otros. Inventado en 2002 por Ansgar,
HeidiSQL es una de las herramientas méas populares a nivel mundial para MariaDB y MySQL.
[16]

En este proyecto, se ha utilizado HeidiSQL como visor de la base de datos SQL para agilizar la
verificacion de eventos relacionados con la interaccion en la base de datos, como la insercion,
modificacion o eliminacion de registros. Ademas, al comienzo del proyecto, esta herramienta nos
facilitd la creacion de la base de datos a traves de su interfaz gréfica, lo que nos permitié agregar
de manera simple y eficiente las credenciales de seguridad y la informacion de conexion.

3.2.5 Composer

Composer es una herramienta de gestién de paquetes para PHP que facilita la administracion de
dependencias y componentes, incluyendo aquellos propios del framework Laravel. Ademas de
mantenerlos actualizados, Composer permite la inclusién de bibliotecas de terceros, almacenando
toda esta informacion en el archivo “composer.json”. [17]

Composer ha sido esencial tanto para instalaciones locales como en la plataforma en la nube. Al
crear un nuevo proyecto de Laravel, la documentacion recomienda el uso de esta herramienta.
Primero, ejecutamos el comando composer global require laravel/installer y luego composer
create-project --prefer-dist laravel/laravel:A7.0 whatsapp en la carpeta donde se inicia el
proyecto.

Ademas, se han instalado a través de Composer varios paquetes externos que han facilitado la
integracion de la API con la aplicacion. Un ejemplo es el paquete “pusher/pusher-php-server”,
gue fue mencionado anteriormente. Otro paquete es “laravel/ui”, que proporciona funcionalidades
de interfaz de usuario basadas en Bootstrap, que ha sido usado con el propésito de generar una
pantalla de registro agradable de manera &gil y rapida.

3.26 GitHub

GitHub es una plataforma en la nube que utiliza el sistema de control de versiones Git y se emplea
para alojar proyectos. Su funcién principal es rastrear el codigo generado, lo que permite agregar
nuevas funcionalidades y corregir errores mediante la creacion de diferentes versiones. [18]

Con el fin de facilitar la colaboracion entre equipos dispersos, se ha creado un repositorio en esta
plataforma para cargar el codigo. Ademas, este codigo se ha descargado en otros equipos
utilizando Git, asegurando una sincronizacion adecuada. Adicionalmente, GitHub proporciona la
opcidn de cargar directamente el cddigo en la nube a través de su plataforma.

Mediante esta herramienta, se ha mantenido un seguimiento detallado del progreso de la
aplicacion. Esto se ha logrado a traves de su interfaz gréafica y de los mensajes asociados a los
“commits”. Estos mensajes ofrecen informacion precisa sobre los cambios realizados en el
cédigo, contribuyendo a mantener un registro claro y organizado del desarrollo del proyecto.
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3.2.7 Plesk

Plesk es una plataforma de administracion de servidores web que permite gestionar y controlar
sitios web alojados en la nube. Ofrece una interfaz grafica intuitiva y facil de usar para la
administracion de aplicaciones.

Para llevar la aplicacion a internet y asegurar su funcionamiento en cualquier navegador, se ha
usado un servidor basado en el sistema operativo Linux alojado en la nube. Con esta herramienta,
se ha subido el cddigo de la aplicacion, que incluye integracion con Git para facilitar el despliegue
del codigo. Ademas, Plesk cuenta con un administrador de bases de datos que simplifica la gestion
de la base de datos del servidor en la nube.

La plataforma también brinda una conexion SSH al servidor, lo que ha sido esencial en este
proyecto. Al utilizar Laravel, en ocasiones es necesario generar migraciones para crear bases de
datos o ejecutar comandos que interactien con la aplicacion para implementar diversas
funcionalidades. La capacidad de interactuar con el servidor a través de SSH ha sido fundamental
para realizar estas tareas de manera eficaz. [19]
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Capitulo 4. Aplicacion

4.1 Analisis

Tras la investigacion y la comprension de la API con la que se va a integrar la aplicacion, se han
obtenido las diferentes funcionalidades que se ofrecen, una vez vista se ha hecho una seleccion
de las que han sido consideradas las mas adecuadas para la implementacién, cuando se habla de
la API en la nube de WhatsApp Bussines se hace referencia principalmente al envio y la recepcion
de mensajes.

En cuanto a los mensajes enviados, existen dos tipos: los convencionales, que representan la
forma principal de comunicaciéon en WhatsApp, y los de tipo plantilla, que son necesarios para
iniciar conversaciones y agilizar el envio de mensajes predefinidos, incluyendo preguntas
frecuentes o situaciones repetitivas. Para los mensajes convencionales, se incluyen:

Mensajes de texto

Mensajes de reaccion

Mensajes de contenido Multimedia
Mensajes de ubicacion

Mensajes de contactos

Mensajes interactivos

En cuanto a los mensajes de tipo plantilla, estos pueden ser:

¢ Plantillas basadas en mensajes de texto
¢ Plantillas basadas en contenido multimedia
¢ Plantillas de mensajes interactivas

Para la recepcion de mensajes, es fundamental considerar el uso de Webhooks. Al configurar un
Webhook desde la plataforma de WhatsApp Business, es importante tener en cuenta que este
recibird mensajes de diferentes tipos, que se dividen en tres categorias:

1. Mensajes convencionales, que abarcan los mismos tipos de mensajes que se pueden
enviar.

2. Mensajes de estado, que indican el estado de los mensajes enviados y recibidos,
permitiendo un seguimiento detallado de la conversacidn, tanto para el usuario como para
fines de registro.

3. Mensajes de error, que se generan si surgen problemas en la comunicacién entre la API
y la aplicacién, afectando su funcionamiento.

[20]

Las funcionalidades clave que se implementaran en la aplicacién son: envio de mensajes de texto
y contenido multimedia, asi como el uso de distintos tipos de plantillas. También se considerara
la recepcion de mensajes en todas sus variantes.

El codigo de la aplicacion se desarrollard de manera modular, facilitando la integracion de nuevas
funcionalidades en el futuro. Se buscard generar blogues de cédigo comprensibles que
simplifiquen las implementaciones posteriores.
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4.2 Base de datos

Tras analizar las funcionalidades de la aplicacidn, se procedio al disefio de la base de datos cuya
estructura se muestra en la Figura 9. En esta figura se visualizan diversos campos que se utilizaran
para gestionar los datos de la aplicacion.

Llsers Chats
D D
Mame * user_id
Password » customer_id
Email state
» contact_id
Custamers Messages
D D
phonenumber * chat_id
name type
wa_id status
content
user_customer
» template_id
Confacts Templates
D D
Mame name
phonenumber message
language

Figura 9 Diagrama base de datos de la aplicacién
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Los campos que se presentan en la figura son los siguientes:

e Users
o ID: Identificador del usuario.
o name: Nombre del usuario en formato de cadena.
o password: Hash de la contrasefia del usuario almacenado como cadena.
o email: Matriz que guarda los correos electronicos asociados al usuario.
e Chats
o ID: Identificador del chat.
o user_id: Identificador que hace referencia a la tabla Users.
o customer_id: Identificador que hace referencia a la tabla Customers.
o contact_id: Identificador que hace referencia a la tabla Contacts.
o state: Cadena para almacenar el estado del chat.
e Messages
o ID: Identificador del mensaje.
o chat_id: Identificador que hace referencia a la tabla Chats.
o type: Cadena que almacena el tipo de mensaje.
o status: Cadena que guarda el estado del mensaje.
o content: Contenido del mensaje almacenado como cadena.
o user_customer: Valor booleano para identificar al remitente del mensaje.
o template_id: Identificador que hace referencia a la tabla Templates.

e Customers

ID: Identificador del cliente.

O

o name: Nombre del cliente como cadena.

o phonenumber: NUmero de teléfono del cliente como cadena.

o wa_id: Identificador de la cuenta de WhatsApp Business en formato de cadena.
e Contacts

o ID: Identificador del contacto guardado.

o name: Nombre del contacto almacenado como cadena.

o phonenumber: NUmero de teléfono del contacto como cadena.
o Templates

o ID: Identificador de la plantilla.

o name: Nombre de la plantilla de meta en forma de cadena.

o message: Contenido de la plantilla almacenado como cadena.

o lenguaje: Idioma en que esta disponible la plantilla.

Una vez completado el disefio de la base de datos, se procedi6 a generar los modelos en el codigo
para representar estas relaciones.
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4.3 Envio de mensajes

Para enviar mensajes desde la aplicacion se debe considerar los tiempos de conversaciones
mencionados previamente y el uso de platillas para iniciar o reiniciar una conversacion, ademas
de los tipos de mensajes que existen.

En primer lugar, es necesario crear algunas plantillas desde la plataforma de Meta para iniciar una
conversacion desde la aplicacién. Luego, se deben incorporar las funcionalidades de envio de
mensajes correspondientes a los tipos seleccionados en el codigo, y finalmente, se va a mostrar
en tiempo real estos mensajes en pantalla para seguir el flujo de la conversacion.

4.3.1 Creacion de plantillas

Para crear una plantilla desde el panel de control se la plataforma de WhatsApp Bussines como
se muestra en la Figura 5, hay un botdn donde indica administrar plantillas de mensajes, desde
aqui se redirigira al panel de administracion de plantillas, como se muestra en la Figura 10, desde
aqui se inicia el proceso de creacion de una plantilla.

Plantillas de mensaje Trabajo Fin De Grado &

Jopcionessel.. ¥  Ultmos30dias ¥ ¥ Espaciode nombres Comparar Crear plantilla

Mensajes

Mensajes @ 1. Motivoprincipal del
enviados

ablertos ¥ bloqueo ©  Uttimaactualizacién

Nombre de la plantilla 14 Idioma 14 Estado 14 o

S el Activa: calidad pendiente 0 0 — 11 ago 2023

trabajo_fin_grado Spanish 5 - PP
trabizjo.fin. grad F Activa: calidad pendiente 0 11 ago 202

Activa: calidad pendiente
Activa: calidad pendiente 0 0 - 11 ago 2023
Activa: calidad pendiente 0 0 11290 2023
Spanish ” & - T —
Rechazada 0 10 agc

Activa: calidad pendiente

Figura 10 Panel de administracion de plantillas

Para continuar con la creacion de las plantillas, es necesario seleccionar “Crear plantilla”. Se
abrira una ventana inicial en la que se debera especificar la categoria de la plantilla, su nombre e
idioma. Es crucial seleccionar la categoria adecuada para superar con éxito el proceso de revision
establecido por la empresa Meta. En este caso, la categoria ‘Marketing' es la apropiada.

Una vez que se hayan completado los campos segln se muestra en la Figura 11, se accede al
editor de plantillas. En este apartado, es recomendable completar cada campo del mensaje que se
pretende enviar de manera adecuada. El inico campo obligatorio es el cuerpo del mensaje, pero
es beneficioso afiadir botones para que el destinatario pueda responder de manera sencilla.
Conforme se rellenan los campos, como se muestra en la Figura 12, se muestra una vista previa
de como quedara la plantilla, permitiendo ver como se presentara al cliente.

Ya creada la plantilla y declarada como “Activa” por Meta, ya se puede utilizar el mensaje recién
creado en la aplicacion. Para enviar este tipo de mensaje a través de la API, solo se requieren dos
campos: el nombre de la plantilla y el idioma en el que se cred. Esto se refleja en la tabla
“template”, tal como se muestra en la Figura 9, donde existen los campos “name” y “lenguaje”,
gue hacen referencia a estos dos valores necesarios para su uso.
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Categoria

Elige la categoria que mejor describa tu plantilla de mensaje. M4s informacion sobre las categorias

-t Marketing

Promociones o informacion sobre tu empresa, productos o servicios. O cualquier mensaje que no sea de servicios o autenticacion.

‘ Servicio

Mensajes sobre una transaccion, cuenta, pedido o solicitud de cliente concretos.

d- Autenticacién
Contrasefias de un solo uso que tus clientes utilizan para autenticar una transaccion o iniciar sesion.

Nombre

Asigna un nombre a la plantilla de mensaje.

prueba 6/512 @

Idiomas

Elige idiomas para tu plantilla de mensaje. Puedes eliminar o afiadir idiomas mas adelante.

Q Spanish X
Figura 11 Configuracion previa de una plantilla de WhatsApp
't.)‘i’:e;::\-lj;ido_a_la_api *Spanish * 1008302003930022 @ swvavssanis |Dane o
Idiomas. Editar plantilla Vista previa del mensaje
@ Spanish

Encabezado Opcional

Bienvenido

Bienvenido al mensaje de prueba del

Alade un titulo o elige qué tipo de contenido usards para este encat
Trabajo de Fin de Grado (TFG) de Aaron

Soto Navarro_ Este mensaje fiene como

Texto @ Jienvenid
fexto Bienvenido objetivo demostrar el envio de plantilas a
+ Afiadir variable @ fravEsasmaipe.

Bienvenido al mensaje de prueba del Trabajo de Fin de Grado (TFG) de Aaron Soto Navarro. Este mensaje tiene como objetivo
demostrar el envio de plantillas a través de WhatsApp.

Caracteres 17611024 B I S «» + Afadirvariable ©

Pie de pagina Opcional

\fade unz breve linez de texto en |z parte inferior de

¢No te interesa? Toca "Detener promociones™

Figura 12 Configuracion del cuerpo de una plantilla de WhatsApp
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4.3.2 Implementacion del codigo

El proceso para implementar el envio de mensajes mediante cddigo en la aplicacion incluye varios
pasos clave que garantizan su correcto funcionamiento y una interaccion fluida con la base de
datos y la API de WhatsApp. Para llevar a cabo esto, se utiliza Artisan, el CLI proporcionado por
Laravel para generar los componentes necesarios en esta implementacion.

En primer lugar, se crea un componente de migracion ejecutando el comando php artisan
make:migration create_messages_table. Esta migracion describe la estructura de la tabla
“messages” en la base de datos, definiendo los campos necesarios para almacenar los mensajes,
como el contenido, el remitente, la marca de tiempo, entre otros.

A continuacién, se ejecuta la migracion mediante el comando php artisan migrate, lo que crea la
tabla “messages” en la base de datos de acuerdo con las especificaciones definidas en la
migracion.

Seguidamente, se define el modelo “Message” que representa la tabla “messages” en la base de
datos. Al utilizar el comando php artisan make:model Message, se crea el modelo y se establecen
las relaciones necesarias con otras tablas de la base de datos, lo que facilitara la gestion e
interaccion con los mensajes en la aplicacion.

Posteriormente, definimos el modelo “Message” a través del comando php artisan make:model
Message. Este modelo facilita el manejo y relacién de los mensajes con otras partes de nuestra
base de datos.

Con la base de datos lista, avanzamos hacia la interaccion con la APl de WhatsApp. Para ello,
creamos el controlador “WhatsappMessageController” mediante el comando php artisan
make:controller WhatsappMessageController. Este controlador es la pieza clave, ya que alberga
la l6gica necesaria para la comunicacion con la API. Gracias a su disefio modular, podemos
adaptarnos a diferentes tipos de mensajes vy, si surge la necesidad, integrar nuevos tipos con
facilidad.

En el lado del cliente, las interacciones se basan en diversas vistas que permiten enviar mensajes.
La seleccién de la vista adecuada depende del tipo de mensaje que se desee transmitir, y todas
estan organizadas de manera accesible en un directorio especifico.

Una vez generada la estructura con la que se va a proceder al envio de mensajes se han
implementado una serie de funciones para el procesado de los mensajes a enviar, dependiendo
del tipo de mensajes se hara llamada a una funcion u a otra.

Dentro de la funcionalidad de envio de mensajes por parte del cliente, es posible distinguir dos
modalidades principales:

1. Envio desde el chat en tiempo real: En esta modalidad, los usuarios interactan en una
interfaz de chat en vivo. Gracias al uso de jQuery, los mensajes se envian y reciben sin
necesidad de recargar la pagina o cambiar de vista, ofreciendo una experiencia méas
dinamica y fluida.

2. Envio desde vistas especificas: Estas vistas estan disefiadas para el envio de mensajes
maés concretos y no muestran el intercambio en tiempo real. Aqui, el proceso de envio se
realiza a través de formularios HTML. Una vez que el usuario envia el mensaje, este se
dirige hacia rutas especificas que han sido previamente establecidas en el archivo
“web.php”, encargado de gestionar dichas peticiones.

Estas peticiones se encargan de recopilar informacion que necesitara el lado del servidor para
procesar la informacién y mandar dichos mensajes.

Cuando el servidor recibe una peticion, esta viene en forma de un objeto JSON que contiene la
informacion del mensaje. A través de consultas a la base de datos, el servidor obtiene la
informacién adicional requerida para el envio. Con estos datos, se configura un nuevo objeto
JSON especificamente estructurado para la API de envio de mensajes. A continuacion, se ejecuta

25



A5 UNIVERSITAT A CORM E-
“UMIYF) POLITECNICA )E INGENIERIA DE
DE VALENCIA TELECOMUNICACION

una peticién POST hacia la API, la cual responde con un estado sobre el resultado del envio. Si
el mensaje se envia correctamente, se registra en la base de datos con todos los campos relevantes.
Finalmente, el proceso retorna al flujo de operacion original. Es relevante mencionar que esta
metodologia se aplica tanto a mensajes basados en plantillas como a mensajes estandar

El tratamiento de los distintos tipos de mensajes varia ligeramente en su inicio y finalizacién. Para
los mensajes de texto estandar, se utiliza una funcion AJAX que remite el mensaje al controlador
“WhatsappMediaController”. Esta funcién especifica, denominada ‘“sendText”, Figura, se
encarga de enviar mensajes de tipo texto. Al recibir el mensaje, “sendText” consulta la base de
datos para determinar a qué conversacion corresponde el mensaje y a qué cliente esta destinado.
Una vez que se han recopilado estos datos, se invoca a una funcién genérica llamada
“sendPostRequest”.

A la funcion “sendPostRequest” se le pasa el cuerpo del mensaje que se desea enviar con todos
sus detalles. Esta funcidn devuelve una respuesta basada en lo que la API ha retornado. Si todo
ha ido bien, devuelve un cédigo 200; en caso de error, se proporciona un codigo de error diferente.
Segun la respuesta obtenida, se invocara a otra funcidn encargada de registrar el mensaje en la
base de datos llamada “saveMessage”. Tras este proceso, se remite un objeto JSON a la funcion
AJAX original que actuara en funcion de la respuesta recibida.

En lo que respecta a la funcion “sendPostRequest”, procesa el objeto pasado como argumento y
genera el objeto adecuado para la solicitud POST. Los parametros de la cabecera, como el token
de autenticacion, se extraen del archivo “.env”. La URL utilizada es una variable global que
abarca todo el controlador. Una vez configurado, se procede al envio del mensaje.

El proceso de envio de plantillas comparte similitudes con el de los mensajes de texto, aungue
inicia de manera distinta. En primer lugar, es necesario afiadir la plantilla deseada dentro de la
aplicacién. Una vez configurada, se habilita la opcion de enviarla a un cliente a través de un
formulario.

Dado que este procedimiento no requiere operaciones en segundo plano, se emplean formularios
HTTP estandar. En estos, se introducen los campos necesarios para la plantilla y, posteriormente,
se invoca a la funcion “sendTemplate” del controlador “WhatsappMessageController”. Aunque
esta funcion opera de forma parecida a la de los mensajes de texto convencionales, su respuesta
difiere: en lugar de retornar un objeto JSON, redirige al usuario a la vista de gestién de plantillas.

El proceso de envio de mensajes multimedia es algo mas complejo y puede realizarse de dos
maneras: mediante el envio del contenido por URL o utilizando un identificador. En el caso del
envio por URL, es tan sencillo como enviar un mensaje de texto. Sin embargo, para el envio
utilizando un identificador, se necesita primero obtener dicho identificador mediante una peticion
POST ala API.

Para gestionar estos mensajes multimedia, se ha creado un controlador separado llamado
“WhatsappMediaController”. En este proceso, se envia un mensaje tipo POST a la API, subiendo
el archivo correspondiente. Cabe destacar que el archivo debe cumplir ciertas especificaciones:
debe tener un formato MIME especifico y no puede superar un tamafio maximo determinado. Por
ello, se realiza una peticion especifica al EndPoint “/media”, adjuntando el archivo que se desea
enviar. Estos archivos pueden ser de varios tipos: audio, imagen, video, sticker o documento.

Desde una vista destinada a la gestion de mensajes multimedia, se invoca la funcion “store” del
controlador. Esta funcion verifica primero el tipo de archivo y confirma si cumple con las
especificaciones requeridas. Una vez validado el archivo, se realiza la peticion POST y se obtiene
el identificador correspondiente. Con este identificador en mano, se puede llamar a las funciones
especificas de “WhatsappMessageController” dedicadas al envio del tipo de archivo en cuestion.

Al no mostrarse en tiempo real en este desarrollo, tras el envio, la funcion retorna y redirige al
usuario a una vista, similar a cdmo se gestiona con las plantillas.
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0 references | 0 overrides
public function sendText(Request $request, $chat_id)

{

Log::info("Intentando enviar un mensaje de texto via WhatsApp");

$chat = Chat::findOrFail($chat_id);
$phoneNumber = $chat->customer->phone_number;
$bodyText = $request->input( 'message_content');

$data = [
"messaging product” => "whatsapp"”,
"recipient_type" => "individual",
"to" => $phoneNumber,
"type" => "text",
et =y [
"preview_url" => false,
"body" => $bodyText

1
$response = $this->sendPostRequest($data);

if ($response['status'] == 200) {
$this->saveMessage($chat_id, $bodyText, ‘text');
return response()->json(['status’ => "success'], 200);
} else {

return response()->json(['error’ => 'Error al enviar el mensaje'], 560);
1
J

()

Figur_a 13 Funcién “SendText” controlador WhatsappMessageController.php
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4.4 Recepcion de mensajes

La recepcion de mensajes se lleva a cabo a través de los Webhooks, lo que implica configurarlos
tanto en la plataforma de WhatsApp como en la aplicacion. Desde el punto de vista de la
plataforma de WhatsApp, es esencial especificar qué tipos de objetos se desean recibir como parte
de la comunicacion.

Desde el lado del cédigo de la aplicacion, se deben implementar procesos para gestionar y
procesar los campos de los objetos que se pretenden recibir de los Webhooks. Esto asegura que
la aplicacion esté preparada para manejar eficazmente los datos entrantes y responder de manera
adecuada.

Ademaés de los mensajes estandar, es importante tener en cuenta los mensajes de estado de la
aplicacién. En ocasiones, puede ocurrir gue un mensaje no se pueda enviar debido a politicas o
restricciones de la API. En tales casos, la APl enviara un mensaje de error que indicara que el
mensaje no pudo ser entregado correctamente. Por lo tanto, en esta parte del proceso, también se
deben abordar los escenarios en los que el envio de un mensaje ha resultado erréneo.

4.4.1 Configuracion Webhook

La configuracion de un Webhook en la plataforma de WhatsApp Business se lleva a cabo
mediante la creacion de un EndPoint en la aplicacion, capaz de procesar peticiones POST y GET.
Este proceso es esencial para habilitar la recepcién y manejo de mensajes y eventos desde
WhatsApp hacia nuestra aplicacion.

Para configurar el Webhook desde la plataforma de WhatsApp Business, se debe acceder a la
seccién designada para los Webhooks. Una vez alli, el primer paso es elegir el tipo de elemento
al que se desea suscribir. En este caso, la opcion adecuada es “WhatsApp Business Account”, ya
que desde alli podremos seleccionar las opciones necesarias para recibir tanto mensajes como
eventos de diversos tipos, que proporcionan informacién valiosa sobre el estado de la cuenta de
WhatsApp, entre otras funcionalidades.

Al acceder a la ventana de configuracion, nos encontramos con un botén destinado a la
suscripcion del objeto. Al hacer clic en dicho botén, se abrird una nueva ventana solicitando que
indiquemos el EndPoint de nuestra aplicacion, junto con un desafio para comprobar la correccion
del EndPoint que estamos afiadiendo. Es importante mencionar que este identificador se encuentra
en el archivo “.env”, donde se guardan las variables de entorno para el uso general de la
aplicacion.

Una vez completada la informacion requerida, al pulsar el botdn de verificar, se enviard una
peticion GET, obteniendo ciertos campos que permitiran validar si nuestra aplicacion ha resuelto
el desafio de manera exitosa. De esta forma, se confirmara la suscripcion al Webhook, y estaremos
listos para recibir mensajes y eventos desde WhatsApp.

Dentro de la ventana de configuracion, tenemos la posibilidad de especificar los campos que
deseamos recibir, asi como seleccionar la version de la API que se utilizara para las interacciones.
Ademas, se nos proporciona un ejemplo del tipo de mensaje que recibiremos en el EndPoint de
la aplicacion, presentado en formato JSON. Sera fundamental procesar adecuadamente estos
mensajes mediante el uso de cddigo, permitiéndonos realizar diversas acciones segun nuestras
necesidades.

Un detalle relevante durante el proceso de configuracion es asegurarnos de seleccionar el campo
“messages” como prioridad principal. De esta manera, estaremos configurando el Webhook para
recibir tanto mensajes como estados asociados a dichos mensajes. Asimismo, para verificar el
estado y calidad de las plantillas utilizadas, contamos con los campos
“message template quality update”, “message template status update” . Estas opciones nos
permitiran verificar el estado de las plantillas de una forma mas réapida, por lo que habria que
dejarlo como en la Figura 14.
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Més informacion S0bre webhooks

Whatsapp Business Account w

To ensure on-time updates, use the same APl version for every subscribed field on this object.

Applications will only be able to receive test webhooks sent from the app dashbeard while they are in development. No
production data, including that of app admins, developers, and testers, will be delivered unless the app is live.

Edit Subscription Q Search for field
account_alerts vi7TD ~ vi7o - m
account_review_update vi7o - vi7o -
account_update vi7o - vi7o - m
business_capability_updats vi7D ~ vi7o -
business_status_update vi7o - vi7o -
campaign_status_update vi7D ~ vi7o -
message_template_quality_updste viTo - vi7o = Unsubscribe
message_template_sistus updats vi7TD ~ vi7d = Unsubscribe
MEsS53ges viToD = vi7o = Unsubscribe
hione_number_name_update viTo - viin -
phone_number_guality_update vi7D ~ vi7o -
security viTo - vi7o =
template_category_updste vi7D ~ vi7o - Unsubscribe

Figura 14 Eventos de Webhook a recibir en la aplicacion

4.4.2 Implementacion del codigo

Para la implementacion de esta parte del codigo también ha sido necesario el uso del CLI de
Laravel, para la creacion de un controlador que procese la informacién relacionada con el
Webhook se ha usado el comando php artisan make:controller WebhookController, Dentro de
este controlador se encuentra una funcion central que es responsable de gestionar las peticiones
entrantes, ya sea mediante el método GET o POST. La configuracion de como se manejaran estas
peticiones esta definida en el archivo de rutas “web.php”.

Cuando una solicitud llega al controlador y es de tipo GET, se lleva a cabo una verificacion del
mensaje enviado desde la plataforma de WhatsApp. Esta verificacion es esencial para garantizar
que el Webhook sea vélido y seguro. Se realiza una comprobacion inicial de los campos
“hub_mode”, “hub_verify token” y “hub challenge”. Si estos campos estan presentes y
coinciden con los valores esperados, incluido el token de verificacion almacenado en una variable

29



Sam UNIVERSITAT zISLEEOn .
“UMIEE) POLITECNICA s e T
DE VALENCIA

de entorno de la aplicacién, se devuelve una respuesta HTTP con un codigo 200. Este codigo
indica que la suscripcién al Webhook se ha realizado con éxito. Sin embargo, si alguno de estos
pardmetros no coincide con lo esperado, se devuelve un cddigo de error 403. Este codigo indica
que la peticion no ha sido realizada adecuadamente, lo que ayuda a prevenir posibles fraudes y
asegura que solo las fuentes legitimas puedan suscribirse a la aplicacion.

En el caso de las solicitudes POST, que contienen los datos reales de los mensajes, se lleva a cabo
un proceso mas detallado. Primero, el JSON recibido se convierte en un array para poder manejar
y analizar los diferentes tipos de solicitudes que llegaran a esta funcién. Luego, se procede a
identificar el tipo de mensaje que se ha recibido.

En funcidn del tipo de mensaje, el codigo verifica su tipo y actla en consecuencia. Cuando se
trata de un mensaje en el que el tipo se recibe en primer lugar de manera general, consulta la base
de datos para determinar si existe el chat del que se ha recibido el mensaje. Una vez realizada la
comprobacion, si el chat no existe, se crea, y si existe, se verifica a qué cliente pertenece para
afiadirlo posteriormente en la base de datos. Independientemente del tipo de mensaje, se almacena
en la base de datos, ya sea como un mensaje nuevo o de un chat existente.

Otro tipo de mensajes que llegaran son los mensajes de estado. En este tipo de mensaje se
proporcionaré informacion diversa sobre el funcionamiento de la aplicacion. Dentro de este tipo
de objeto se encuentran tres variantes de mensajes.

La primera informacion se refiere a los mensajes enviados. Cuando se envia un mensaje, llega a
este punto final con su estado, que puede ser "enviado", "recibido" o "leido", al igual que en la
aplicacion movil. Estos tres estados nos indican la interaccién con la persona a la que se le ha
enviado el mensaje, permitiéndonos llevar un seguimiento de la conversacion.

Luego, también se encuentra informacién dentro de estos mensajes acerca de quién ha iniciado la
conversacion. En el caso de que sea el primer mensaje, o si la conversacion ya ha sido iniciada
anteriormente, se controlan las limitaciones de la API.

Adicionalmente, se efectuara el procesamiento de mensajes de error vinculados a la API en este
controlador, y los posibles errores seran registrados en un archivo de LOGS, permitiendo un
analisis detallado de las interacciones con la API.

45 Estados

Para mostrar de forma adecuada los mensajes y conversaciones que se han ido generando segun
se ha encontrado en funcionamiento la aplicacion, se han usado estados, en ellos se muestra en
cada parte de la ventana principal de la aplicacion de forma adecuada, estos estados son los que
permiten saber como se encuentran los distintos mensajes y conversaciones.

45.1 Estados de los mensajes

Para la gestion de los mensajes, como se muestra en la Figura 9 en la tabla “messages”, existe el
campo “status”. Este campo desempefa un papel importante en el seguimiento y tratamiento de
los mensajes, tanto los enviados como los recibidos. Dependiendo de la situacion, este campo
determinara la apariencia del mensaje, en este caso el estado no variara dependiendo de si es
plantilla o no.

Cuando se envia un mensaje se le asigna el valor “send”, indicando que el mensaje ha sido enviado
correctamente mediante una peticion POST a la APl de WhatsApp, una vez el mensaje ha sido
enviado satisfactoriamente, es posible que llegue un mensaje de respuesta por parte de la API,
este mensaje ira a donde se ha configurado el Webhook, y ser& procesado dependiendo del cuerpo
que tenga el mensaje actualizando el campo “status” dependiendo de lo que indique, los casos
que se pueden dar a continuacion son que el mensaje ha llegado al dispositivo de la persona a la
gue se ha enviado, por lo que se actualizara el campo a “send”, y el siguiente caso es que el usuario
final haya leido el mensaje, por lo que se actualizara a “read”, ambos casos requieren de una
interaccion con el cliente final por lo que cabe la situacién de que estos objetos no lleguen.
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Cuando un mensaje se envia, se le asigna el valor “send”, indicando que ha sido correctamente
enviado a través de una solicitud POST a la API de WhatsApp. Después del envio exitoso, es
posible recibir una respuesta de la API, que se dirigird al lugar configurado en el Webhook y se
procesara segun su contenido. Esta respuesta actualizard el campo “status” en funcion de su
contenido. Los dos casos principales son los siguientes:

1. Si el mensaje ha llegado al dispositivo del destinatario, el campo “status” se actualizara
a “send”.
2. Si el destinatario ha leido el mensaje, el campo “status” se actualizara a “read”.

Es importante destacar que estos dos casos requieren una interaccion por parte del cliente final,
por lo que es posible que estos estados no se alcancen en todos los escenarios.

Si en el proceso de realizar una solicitud POST surge algun tipo de error, se registra como un
estado de “error”. El escenario mas recurrente al que nos podemos enfrentar es el error 500, el
cual suele apuntar a problemas de permisos y se comunica a través de un mensaje de respuesta.
Esta clase de error puede originarse por un token caducado o por valores inapropiados en la
solicitud misma. Con el propésito de agilizar la resolucién de estas incidencias, hemos
incorporado variables de entorno en todo el cddigo. Esto permite que dichas variables sean
utilizadas de manera &gil y sencilla en cualquier seccién del programa para intercambiar valores
sensibles de fallos.

Toda esta informacidn sobre los estados de los mensajes se presenta de manera visual en la
interfaz del chat. La representacion grafica del estado de cada mensaje se efecttia mediante iconos
distintos, lo cual brinda una comprension mas sencilla del progreso de la conversacion. Para lograr
este efecto, se utiliza codigo PHP en la plantilla “chat.blade.php”, aprovechando bucles “foreach”
para iterar sobre los mensajes y representar, mediante un booleano, de qué lado proviene el
mensaje, permitiendo su ubicacién en la parte adecuada de la conversacion, cabe destacar que en
el caso de que un mensaje se haya mandado de forma incorrecta este mensaje se perdera y habra
gue mandarlo nuevamente.

45.2 Estados de las conversaciones

Por el funcionamiento de esta API, se ha implementado una gestion cuidadosa de las
conversaciones para garantizar un uso apropiado de la aplicacién y prevenir comportamientos
inadecuados, ya que una vez pasada la venta de 24 horas desde que se ha recibido el Gltimo
mensaje por parte del cliente ya no se podra mandar mensaje a menos que sea una plantilla.

Para ellos al igual que en el apartado anterior si se revisa la Figura 9 se observa que en la tabla
“chats” hay un campo llamado ‘sate’, este campo es el encargado de organizar las conversaciones
distribuyéndolas adecuadamente en la vista principal de la aplicacion.

Cuando se quiere iniciar una conversacion con un cliente, debe comenzar con una plantilla, al
enviar la plantilla, la conversacion quedara registrada con el estado “send”, cuando esto ocurra en
la conversacion no sera posible mandar ningin otro mensaje y habrd que esperar a recibir
respuesta por parte del cliente.

Una vez la conversacion ha sido respondida por parte del cliente, este campo sera actualizado al
estado “active”, lo que indica que ya ha sido contestado y por lo tanto se podra continuar el
dialogo, esto se muestra desde otra parte de la vista, en el caso de que el cliente iniciara la
conversacion también se declara que estado esta “active” pero sin la necesidad de comenzar la
conversacion con una plantilla.

Cuando una conversacion esta abierta, lo que significa que el usuario estd dentro de la
conversacion, ya sea enviando un mensaje o esperando una respuesta, se marca como “open”.
Esto permite mostrar toda la conversacion en el centro de la pantalla para una interaccion fluida.
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Finalmente, cuando se cambia a otra conversacion después de haber abierto una, esta pasa al
estado “read”, lo que indica que la conversacién ya ha sido respondida o que su contenido ha sido
leido.
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Capitulo 5. Descripcién funcional de la aplicaciéon

Para poder probar el funcionamiento de la API se ha creado una interfaz gréafica sencilla con el
objetivo de mostrar las funcionalidades que se ofrecen, para empezar la aplicacién dispone de un
inicio de sesidn donde se podra acceder con un usuario para ver la aplicacién, una vez registrado,
lo primero que se muestra es un panel de control, Figura 15, consta de un panel simple desde
donde se puede acceder a las diferentes vistas de la aplicacion para poder gestionar algunos
activos.

()

Panel de control

Plantillas Contactos

Gestionar Gestionar

Chat Multimedia

Gestionar Gestionar

Figura 15 Panel de control de la aplicacion

Comenzado por el apartado de plantillas, desde aqui se accede a una pagina donde se muestran
las plantillas que se han afiadido a la aplicacion, desde esta pestafia que se muestra en la Figura
15, desde aqui se puede ver que tipos de plantillas esta cargadas en la aplicacion para poder llevar
una gestion de estas, ademas de poder realizar acciones sobre ellas como crearlas, editarlas,
eliminarlas y finalmente enviarlas.

@ test@test ~

Plantillas

Afiadir Nueva Plantilla

ID  Cédigo de Plantilla Idioma  Contenido Acciones

1 bienvenido_a_la_api es Bienvenido al mensaje de prueba del Trabajo de Fin de Grado (TFG) de Aaron Soto Navarro. Este [l Eliminar

mensaje tiene como objetivo demostrar el envio de plantillas a través de WhatsApp. Enviar Plantilla

2 hello_world en_US Welcome and congratulations!! This message demonstrates your ability to send a WhatsApp message Editar [RaA0TCe

notification from the Cloud API, hosted by Meta. Thank you for taking the time to test with us. Enviar Plantilla

Figura 16 Indice vista plantillas

Para afiadir una nueva plantilla desde la aplicacion, se debe seleccionar el boton “Afiadir nueva
plantilla”, lo que redirige al usuario a la ventana ilustrada en la Figura 16. En esta, se debera
completar el formulario correspondiente, rellenando campos como el “cédigo de plantilla”, que
se refiere al titulo asignado a la plantilla, como se mostr6 en el apartado anterior de creacion de
plantilla, y el "idioma" en el que estd configurada la misma. También se deben proporcionar
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detalles sobre el “contenido” de la plantilla y el “estado” en que se encuentra segun la plataforma
de WhatsApp. Es importante sefialar que estos dos Ultimos campos son meramente informativos
y estan destinados a ser visualizados dentro de la aplicacion, otorgando al usuario una vision clara
sobre el estatus y la naturaleza de las plantillas gestionadas.

Q : tost@test *

Anadir nueva plantilla

Cédigo de Plantilla
Idioma

Contenido

Estado

Pendiente v

Figura 17 Afadir plantilla a la aplicacion

Tras afadir la plantilla, el usuario es redirigido a la vista de la Figura 15. Desde esta pantalla, se
puede gestionar el envio de la plantilla mediante la seleccién del botén de envio asociado a ella.
Al pulsar “Enviar plantilla”, el usuario es llevado a la ventana representada en la Figura 17, en la
gue debera seleccionar el destinatario de la plantilla. Una vez que esta ha sido enviada
correctamente, el usuario es nuevamente redirigido a la vista de la Figura 15, este es el
funcionamiento principal del apartado de plantillas al que se accede desde el panel de control,

Figura 14.

e toct@tect
Clientes

D Nombre Nuamero de Teléfono Chats Acciones

1 Aaron Soto 34692598435 1

4 isahel 34601135630 1

5 Yeray 34622209645 1

6 Yeray w & 34622209645 1

7 Victor 34667778806 1

Figura 18 Vista envio de plantillas a clientes
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Una vez vuelto al panel de control se encuentra el botén de multimedia, desde aqui se llega a una
vista donde se muestran los archivos multimedia que se encuentran en la aplicacion para luego
poder ser enviado, Figura 18, desde el boton “Subir nuevo archivo multimedia”, se accede a la
pagina donde se van a subir los archivos multimedia a la plataforma de WhatsApp.

© volve test@test -

Lista de archivos multimedia

Subir nuevo archivo multimedia
o

Figura 19 indice vista archivos multimedia

Desde la vista presentada en la Figura 19 se gestiona el proceso de obtencién del identificador del
archivo multimedia, el cual hay que subir previamente a la plataforma de WhatsApp para su
posterior envio. En esta interfaz, los usuarios seleccionan un fichero que desean enviar,
asegurandose de que cumpla con los tipos de archivos soportados y no exceda el limite de tamafio
establecido por la plataforma. En caso de encontrar un error durante la subida, un mensaje se
mostrara en esta misma vista, permitiendo realizar un nuevo intento. Si la subida se realiza de
forma exitosa, el usuario seré redirigido a la vista de la Figura 18.

S

Subir nuevo archivo multimedia

Selecciona un archivo para subir:

‘ Seleccionar archivo ‘nguno archivo selec.

Figura 20 Vista subir archivos multimedia

Una vez que se han obtenido los identificadores para el envio de mensajes multimedia, desde la
vista de la Figura 18, se puede especificar a qué cliente se desea enviar un mensaje. Este proceso
es similar al envio de una plantilla: dirige al usuario a una pagina donde se muestran los clientes
disponibles para el envio de este tipo de archivo. Al seleccionar uno, como se ilustra en la Figura
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20, el mensaje se enviara al cliente elegido y, posteriormente, el usuario ser redirigido a la vista
donde se presentan todos los archivos multimedia disponibles.

e | test@test ~
Clientes

ID Nombre Numero de Teléfono Chats Acciones

1 Aaron Soto 34692598435 1

4 isabel 34601135630 1

5 Yeray 34622209645 1

6 Yeray iy 34622209645 1

7 Victor 34667778806 1

Figura 21 Vista de envio de mensajes multimedia a clientes

Después de explorar estas dos secciones del panel de control y si se desea gestionar los clientes
de laaplicacion a los que se quiere enviar mensajes, se encuentra disponible la seccion de clientes.
Al seleccionar esta opcion desde el panel de control, se abrira la pagina de clientes. Desde aqui,
es posible visualizar a los clientes que, o bien han sido afiadidos manualmente, o bien han iniciado
una conversacion directa con la aplicacion, tal como se muestra en la Figura 21.

e test@test ~
Clientes

ID Nombre Namero de Teléfono Chats

1 Aaron Soto 34692598435 1

4 isabel 34601135630 1

5 Yeray 34622209645 1

6 Yeray i & 34622209645 1

7 Victor 34667778806 1

Figura 22 Vista clientes

Para enviar un mensaje a un nuevo cliente, primero es necesario afiadirlo a la aplicacién, proceso
que implica el envio de un mensaje tipo plantilla para iniciar la conversacion. Al seleccionar
“Afiadir nuevo contacto”, el usuario sera dirigido a la pagina de afadir clientes, representada en
la Figura 22. En esta pégina, se deberdn completar los campos pertinentes y seleccionar el mensaje
tipo plantilla que se desea enviar. Tras enviarlo, el usuario sera redirigido a la vista de clientes.
Este paso es crucial para crear un chat que se asocie con el nuevo cliente y para enviar la plantilla
que inicializaré la comunicacion.
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e olver test@test ¥

Nuevo cliente

Nombre
Numero de Teléfono

Seleccionar Plantilla

bienvenido_a_la_api - es - Bienvenido al mensaje de prueba del Trabajo de Fin de Grado (TFG) de Aaron Soto Navarro. Este mensaje tiene como objetivo demostrare v

Crear Cliente y Enviar Plantilla

Figura 23 Vista afadir cliente

Finalmente, desde el panel de control podemos acceder a la seccion de chat en tiempo real, la cual
presenta diversas secciones. La primera parte consiste en un panel que muestra los chats nuevos
recibidos por parte de los clientes. La seccién central exhibe el chat que se encuentra abierto en
ese momento. A la derecha, se visualizan las conversaciones que han sido respondidas, asi como
aquellas que se han iniciado mediante una plantilla, y que estan a la espera de respuesta.

L)

Chats nuevos Victor Chats leidos
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Capitulo 6. Conclusiones y propuestas de trabajo futuro.

6.1 Conclusiones

La exploracion de la APl de WhatsApp Business Cloud para ofrecer soporte técnico a traves de
la aplicacion revela una serie de ventajas y limitaciones. A pesar de ser una alternativa aceptable
y proporcionar un canal directo y accesible de comunicacion con los usuarios, ciertas restricciones
en la operativa y gestion de las conversaciones pueden obstaculizar una interaccion cliente-
empresa completamente fluida. Especificamente, la necesidad de utilizar plantillas para iniciar
conversaciones después de un periodo de inactividad y la orientacion de la API, principalmente
disefiada para fines de marketing y ventas, pueden imponer restricciones en la adaptabilidad y
espontaneidad de la comunicacidn cliente-empresa. No obstante, se ha observado que la APl tiene
un potencial considerable para integraciones con chatbots en campafas y estrategias comerciales.

6.2 Trabajo futuro

La APl de WhatsApp Business Cloud, aunque presenta limitaciones, todavia alberga un
significativo potencial para el desarrollo de futuras estrategias de soporte y ventas si se utiliza de
manera ingeniosa y se integra con otras herramientas tecnoldgicas. Para trabajos futuros, es
esencial explorar las posibilidades de integracién con la nueva APl de administracion de
WhatsApp Business, que proporciona un mayor control y gestionabilidad de los elementos
previamente configurados manualmente a través de la plataforma de WhatsApp. Esto incluye la
gestion de nameros de teléfono y la creacion de plantillas, entre otros elementos.

Una propuesta seria desarrollar un sistema integrado que combine ambas APIs, de mensajeria y
administracion, para crear una plataforma unificada de comunicacion y gestion de soporte técnico.
Este sistema podria incluir funcionalidades como la asignacion automatica de tickets de soporte,
categorizacion de consultas mediante el uso de inteligencia artificial, y automatizacion de
respuestas para consultas frecuentes. Asimismo, se podria explorar la implementacién de
interfaces de usuario mas intuitivas y centros de ayuda automatizados para facilitar la autoayuda
y, por ende, mejorar la experiencia del cliente y reducir la carga de trabajo del equipo de soporte.

También podria ser provechoso investigar como otras tecnologias, como la inteligencia artificial,
el aprendizaje automatico y las bases de datos en tiempo real, pueden ser integradas con la API
para ofrecer soluciones mas robustas y automatizadas que mejoren la interaccién con el cliente,
la gestion de datos y la efectividad de las campafias de marketing.

Ademas, desde el lado del cliente, se podrian emplear nuevas tecnologias para desarrollar una
interfaz gréfica mas intuitiva y estética, asi como funcionalidades que permitan mostrar de una
forma més adecuada algunas de las funciones en tiempo real. Laravel permite la integracion de
tecnologias como Angular o Vue.js, frameworks de JavaScript que facilitarian incorporar una
estética y unas funcionalidades més agradables para el usuario.
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